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Estimado Licenciado Pedroza:

Reciba un cordial saludo de Pastelerias Holandesa, esperando que sus actividades se
desarrollen con éxito.

Por medio de la presente, hacemos constar que SUSSAN EDITH DE LEON
ALVAREZ, quién se identifica con DPI 2587-07208-0101 vy nimero de carné
200118394 de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, de la Universidad de San
Carlos de Guatemala; como requisito y previo a obtener el titulo de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion; realiz6 el Ejercicio Profesional Supervisado de
Licenciatura en esta entidad especificamente, Café Holandesa cumpliendo con 300
horas efectivas de practica que comprendié del 04 de mayo al 11 de julio del afio en
curso.

Realizando durante el tiempo estipulado actividades en base al proyecto
“Fortalecimiento de comunicacién interna de los encargados y asistentes de Café
Holandesa hacia sus supervisores y departamentos de apoyo”, todo con el material
comunicacional respectivo debidamente entregado y recibido por Café Holandesa.
Por lo cual manifestamos entera satisfaccién respecto al trabajo del epesista.

En tal virtud, extendemos la presente CONSTANCIA DE FINALIZACION DE
PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA.

Atentamente,
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Estudiante

Sussan Edith De Ledn Alvarez

Carné: 200118394

Escuela de Ciencias de la Comunicacion, USAC

De mi consideracion:

Por este medio informo a usted, que he revisado el Informe Final del Proyecto
de EPS de Licenciatura con titulo:"FORTALECIMIENTO .DE COMUNICACION
INTERNA DE LOS ENCARGADOS Y ASISTENTES DE'CAFE HOLANDESA
HACIA SUS SUPERVISORES Y DEPARTAMENTOS DE APOYO".

El citado trabajo llena los requisitos de rigor del presente Programa, por lo
cual emito DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.
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Nombre de la Institucion:

Nombre del Proyecto:

Objetivos del Proyecto:
General:

Objetivo Especifico

Sinopsis:

RESUMEN

Café Holandesa

Fortalecimiento de comunicaciéon interna de los
encargados y asistentes de Café Holandesa hacia

Sus supervisores y departamentos de apoyo.

Implementar un plan de comunicacion interna, para
fortalecer la comunicacion entre los departamentos
de apoyo de Pastelerias Holandesa. Concretando
los canales de comunicacién de, Call Center,
encargado de bodega, encargado de compras y

supervision de tiendas.

Solucionar problema de comunicacién entre
bodega, encargados de tienda y supervision.
Mejorar el proceso de solicitud de pedidos entre
encargados de tienda hacia bodega.

Mejorar la preparacion de cafés en los puntos de
venta de Café Holandesa.

Se realiz6 una estrategia de comunicacion interna
en Café Holandesa para los encargados vy
asistentes de tienda. Se utilizando los canales ya
existentes, logrando una comunicacion efectiva.
Donde se Implementaron guias de pedidos, hojas
de cuadre y una guia de procedimientos para
preparar bebidas.



INTRODUCCION

Café Holandesa es una empresa que se dedica a ofrecer una buena taza de
café acompafado de una porcion de pastel o producto saldo que esta bajo la marca
de Pastelerias Holandesa. Esta empresa cuenta con 11 afios en el mercado pero a
pesar de eso no tiene una estructura de comunicacion interna con sus encargados y

asistentes.

Por lo que en el presente documento podra encontrar un diagnoéstico de
comunicaciéon. En el que se destaca la importancia que debe tener la comunicacion
interna entre Encargados y asistentes de Café Holandesa hacia su supervisor y

departamentos de apoyo.

En la Investigando realizada se destaca que si existen canales de
comunicacién, pero no se les da el uso necesario para que la comunicacion llegue
correctamente a su destino. Por lo que se presentas estrategias de comunicacion
gue se adecuan a cada una de las areas afectadas, tomando en cuenta que su
principal objetivo es el fortalecimiento de comunicacion interna entre los

departamentos involucrados.

El ejercio profesional supervisado, realizado en esta empresa fue asesorado
por profesiones en comunicacion para la buena ejecucion de las estrategias de

comunicacién propuestas.

Xl



JUSTIFICACION

Con el siguiente trabajo que presentamos, es la Ultima etapa como estudiante
de la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, presentar un trabajo
profesional y dar un aporte a un problema que se detecté por medio de un
diagnostico comunicacion dentro de una empresa veridica, dando solucién y realizar

una ejecucion para el mejor desempefio a una problemética detectada.

Con el diagnéstico de investigacion realizado en Café Holandesa e
identificamos la deficiencia en los canales de comunicacion dentro de los
departamentos (Logistica, Mercadeo, Produccion, Distribucién), carece de un uso
adecuado de la comunicacion interna, con lo que pretendemos con este trabajo

realizar la propuesta para corregir las deficiencias encontradas.

Sera una propuesta que pretendemos ejecutar y llevar acabo para la mejora
de los canales de comunicacién y con esto corregir la deficiencia que se puedo
diagnosticar dentro de Café Holandesa, se ejecutara por medio de estratégicas y

acciones comunicacionales.

Xl



CAPITULO |

1.- DIAGNOSTICO
“Diagnostico de la comunicacién interna de los encargados y
asistentes de Café Holandesa hacia sus supervisores vy
departamentos de apoyo”

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO:
1.1.1. OBJETIVO GENERAL:

Analizar la comunicacion interna que se realiza entre encargados y
asistentes de Café Holandesa hacia sus supervisores y departamentos

de apoyo.

1.1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS:

e Identificar los canales de comunicacidbn que se estan utilizando
actualmente en Café Holandesa.

e Documentar si los canales de comunicacion interna son efectivos.

e Determinar si los encargados de Café holandesa estan siendo
capacitados para poder entregar productos de calidad.

1.2 LA INSTITUCION “Café Holandesa”

1.2.1. Ubicacion geografica:
e 39 AV 9-60 COLONIA EL RODEO ZONA 7 oficinas centrales

pastelerias holandesa

Puntos de Café Holandesa.

» Café Holandesa Walmart Roosevelt, C.C. Hiper Roosevelt. 26-
95, Local 3-4, Zona 11 anillo periférico.



= Café Holandesa Montufar, 12 Calle 0-93, Local 06, Zona 9 C.C.
Montufar, Guatemala, Guatemala

» (Café Holandesa Palin, lera Ave. 7-62 C.C. Pradera Express
Palin, ler. Nivel Kiosco No. 8 Barrio San Lucas Zona 2

= Café Holandesa Villa Hermosa, 20 Calle 33-62, Villa Hermosa.
Guatemala

» Café Holandesa Amatitlan, Carretera CA-9 KM 29-60 CC Flores

del Lago, Kiosko del sector A Amatitlan.

1.2.2 Integracion y alianzas estratégicas:

e Pastelerias Holandesa, es una empresa que se dedica a la venta
de pasteles enteros y por porciones.
e Café Holandesa, es una empresa que se dedica a la venta de

porciones de pastel acompafiados de Café.

1.2.3 Antecedentes e Historia:

Al inicio de los afios 90 se vivia una revolucién en la industria pastelera en
Guatemala, en ese entonces Pastelerias Holandesa iniciaba su experiencia en el
ambito de la reposteria. Ellos Unicamente contaban con un equipo modesto para la

preparacion de pasteles y no eran expertos en esa gama.

Por lo que buscaron ayuda en un programa de asesores retirados, auspiciado
por los paises bajos. Jaap Kottier, fue el asesor asignado por el programa. El visito
las instalaciones y asesor6 a la empresa con innovadoras ideas y procedimientos en

la elaboracion de pasteles.

En noviembre de 1995, dos meses después de la llegada del Asesor Jaap
Kottier, se abre la primera pasteleria en agradecimiento al programa de apoyo y

deciden nombrar como Holandesa.



Desde ese afio Holandesa, logro alcanzar un liderazgo indiscutible en su nicho
de mercado, ofreciendo pasteles de primera calidad en &areas de clase media y
populares de Guatemala. Desde el afio 2006, cuenta con mas de 90 tiendas en
diferentes lugares de Guatemala. A través de las cuales se desplazan cerca de 20
millones de porciones de pasteles anualmente y atendiendo a més de un millén de

clientes con productos elaborados con ingredientes de primera calidad.

Su extensa diversidad de pastel, permite complacer los gustos y preferencias
de los clientes, cuenta con mas de 30 variedades de pasteles. Entre ellos Pasteles
secos, frios y de helado. Son el nombre mas demandado en la preparacion de
pasteles para celebraciones, bodas, cumpleafios, aniversarios, graduaciones y otros.
También preparan pasteles tematicos de magia, fantasia, accién y aventura con
decoraciones especiales para fiestas infantiles.

Bajo el nombre de Pastelerias Holandesa nace en el 2004 Café Holandesa,
ofreciendo a los clientes el poder degustar una taza de café acompafado de su

pastel favorito.



Departamentos o Dependencias

PASTELERIAS HOLANDESA
INTEGRCION ORGANIZACIONAL

PUESTO DESCRIPCION DEL PUESTO
Gerente | Es la persona responsable de la toma de decisiones y
general: | coordinar los recursos de la empresa. Asi mismo establece
estrategias para sus buenos resultados. Representandola
ante terceras personas.
Gerente de | Es la encargada de supervisar que dentro de la Planta de
produccion: | produccién se cumpla con los objetivos de elaboracion de
pasteles, productos salados y postres. Dando soluciones a
problemas presentados a la mayor brevedad posible
garantizando que las personas a su cargo realicen sus
funciones, y las cumplan a cabalidad.
Gerente | Es la persona encargada de planificar, coordinar y controlar
de logistica: la entrega de productos (pasteles, productos salados y
postres) en los puntos de venta de la empresa. Con el Unico
objetivo de mantener las tiendas abastecidas.
Gerente de | Es la persona encargada de planificar, supervisar y transmitir

operaciones:

las estrategias de la empresa a los puntos de venta. Siendo
esta persona el canal de comunicacion directo con los

supervisores y encargados.

Gerente de
compras:

Es la persona encargada de comprar todos los bienes que la

empresa necesita ya sea material prima, material de

empaque, papeleria y productos finales.

Gerente de

comercializacion:

Es la persona encargada de organizar las acciones y tareas
del equipo comercial. Busca la mejor manera de alcanzar los
objetivos y metas planteadas, define precios de productos y

establece lineamientos de descuentos y promociones.

Fuente: (Epesista) Sussan de Leon




PASTELERIAS HOLANDESA
INTEGRCION ORGANIZACIONAL

PUESTO

DESCRIPCION DEL PUESTO

Departamento

de comunicacion:

Es la persona responsable de llevar a cabo la integracion de
los factores y las técnicas a utilizar en la empresa. Utilizando
de

departamento a informar.

los medios comunicacion adecuados segun el

Supervision
regional de

Holandesa:

Es la persona que tiene a su cargo una region los puntos de
venta de Pastelerias Holandesa, teniendo dominio del
mercado y a su vez es capaz de resolver cualquier tipo de

situacion que se presente.

Supervisor de

Café Holandesa:

Es la persona encargada de Café Holandesa, la cual
resuelve cualquier tipo de situaciones en la tienda. Como
abastecimiento de producto, comunicacion de nuevas

estrategias, implementacion de nuevos procedimientos.

Encargado(a) de
Café Holandesa:

Es la persona encargada del punto de venta, es responsable
de alcanzar las metas de venta, tener abastecida su tienda,

mantener el orden y la limpieza.

Asistente de

Café Holandesa:

Es la persona que apoya al encargado del Café Holandesa,
es responsable de mantener el orden y la limpieza del punto

de venta.

Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn




1.2.5 Misién:
“Que cada uno los clientes pueda degustar un delicioso café acompafiado de

un postre en un lugar acogedor y agradable”

1.2.6 Vision:
Lograr que todas las pastelerias Holandesa, tengan un Café Holandesa y

poder acompafar a cada persona en momentos especiales y hacerlos
inolvidables.

1.2.7 Objetivos Institucionales:
e Entregar productos frescos y de excelente calidad.

¢ Que cada uno de los consumidores de Café Holandesa puedan degustar de
un buen café.
e Que el cliente pueda llevarse una experiencia inolvidable al visitar Café

Holandesa.

1.2.8 Publico Objetivo:
El principal publico objetivo son los encargados y asistentes de Café

Holandesa, puesto que para ofrecer un buen servicio, se debe obtener la
experiencia en degustacion. Asi mismo, el consumidor final quien es el mejor

juez de la calidad y competitividad de Holandesa en el mercado.



1.2.9 Organigrama:
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1.3 METODOLOGIA

1.3.1 Descripcion del Método:

El método que se utilizé para elaborar el diagnoéstico de la empresa Café Holandesa,
fue el Método Deductivo ya que parte de datos generales aceptados como validos
para llegar a una conclusion de tipo particular. (Metodologia cuantitativa).

Segun Munoz Razo (1998) “opina que el método deductivo es el razonamiento que
parte de un marco general de referencia hacia algo en particular. Este método se

utiliza para inferir de lo general a lo especifico, de lo universal a lo individual”

1.3.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion:

o Observacion: Se visitaron los puntos de venta de Café Holandesa para
conocer el entorno de los encargados de tienda.

o Documentacion: se recopilo la informacién relacionada con la entidad,
para detectar los problemas de comunicacion interna.

o Entrevista a profundidad: Esta permitié recoger informacién que puedo
ser investigada en sus minimos detalles en una conversacién personal

con los miembros de la organizacion.



1.3.3 Cronograma del Diagnéstico:

2al 7 9al 14

ACTIVIDADES de de
Febrero | Febrero

Investigacion e
informacion de
temas a la fase
Diagnostico

Observacion en el
area de negocio
Café Holandesa

Entrevistaa
gerente general y
personal de apoyo

Entrevistas a
encargados de Café
Holandesa

Tabulacién e
interpretacion de
datos

Entregade
Diagnostico

16al 21
de
Febrero

23 al 28
de
Febrero

Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn




1.4 RECOPILACION DE DATOS:

1.4.1. Ficha de las entrevistas:

ENTREVISTA1
Entrevistado: Gerente general
Fecha: Lunes 16 de febrero
Duracion: 20 minutos
ENTREVISTA 2
Entrevistado: Encargado de Café
Holandesa
Fecha: Martes 17 de febrero
Duracion: 30 minutos
ENTREVISTA3
Entrevistado: Encargado de bodega
Fecha: Miércoles 18 de febrero
Duracion: 20 minutos
ENTREVISTA4
Entrevistado: Encargado Call Center
Fecha: Jueves 19 de febrero
Duracion: 10 minutos
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1.4.2 Resultado de las entrevistas:

El resultado de las entrevistas realizada al personal administrativo y
operativo de Café Holandesa, reflejaron que la comunicacion interna

entre los departamentos de apoyo y puntos de venta, no es la adecuada.

Ya que los mensajes transmitidos por los canales asignados llegan
incompletos y por ello no se puede concretar en su totalidad los

requerimientos del pesonal de los puntos de venta.

No estan establecidos fomatos estandarizado para realizar pedidos en
los puntos de venta y eso dificulta el surtido en los mismos.

Para que cada punto de venta este abastecido los encargados de
tienda deben realizar una lista de productos, pero esta lista es diferente en
cada uno de los Café Holandesa.

Por el momento se cuenta con 5 Café Holandesa y en cada uno las
encargadas de tienda realizan diferente procedimiento a la hora de
preparar una bebida.

Café Holandesa lleva 11 afios en el mercado y a pesar de el tiempo no
se han establecido procedimientos adecuados para la prepacién de
bebidas y tampoco en ese tiempo se han fortalecido los canales de

comunicacién que ya existen.

11



1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentro y disensos entre
entrevistados:

INSTRUMENTO ENTREVISTADO PUESTO PUNTO DE ENCUENTRO Y DISENSO

Entrevista Entrevista 1 Gerente General *Los Entrevistados coinciden que en
Café Holandesa no hay un sistema de

Entrevista Entrevista 2 EncargadodeCafé  Seomunicacion . Lineal entre  los
Holandesa encargados de tienda y sus diferentes

Entrevista Entrevista 3 Encargado deBodega departamentos de apoyo.
*los pedidos que realizan los
Entrevista Entrevista 4 Encargado de Call encargados si son tomados
Center correctamente pero no siempre en el

area de bodega se encuentran
completamente  abastecida  para
surtirles.

*El departamento de Call Center realiza
correctamente su funcién pero ha
perdido credibilidad por que los
encargados reciben incompleto su
pedido.

*Es importante que se manejen
formatos estandarizados en los 5
puntos de venta para que su
abastecimiento no falle.

*Café Holandesa esta enfocada en
ofrecer Café para degustar con una
porcion de pastel pero en los diferentes
puntos se preparan de diferentes
maneras.

Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn
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1.4.4 Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas:

1. Edad ytiempo de trabajar en la empresa.

TIEMPO EN LA
CASOS SEXO EDAD EMPRESA
Caso 1l |Femenino 22 8 meses
Caso 2 |Femenino 30 4 afos
Caso 3 |Femenino 31 5 afos
Caso 4 |Masculino 21 3 afos
Caso 5 |Femenino 26 3 afos

Fuente: (Epesista) Sussan de Leén 23 al 28 febrero

Se entrevistaron a los encargados de los Café Holandesa de los cuales hay 4
mujeres y 1 hombre. Las personas entrevistadas estan comprendidos entre las
edades de 22 a 31 afios, cuatro de ellos ya tienen mas de 3 afios de trabajar en la

empresa y una persona tiene menos del afio.

2. ¢Cudl es su cargo dentro del café?

ATRIBUCIONES
ADICIONALES

Caso 1 |Femenino | Encargada del Café Holandesa | Unicamente el café

CASO SEXO CARGO

Caso 2 |Femenino | Encargada del Café Holandesa | Unicamente el café
Encargada de la Pasteleria
Caso 3 |Femenino | Encargada del Café Holandesa | Holandesa

Caso 4 |Masculino | Encargado del Café Holandesa | Unicamente el café

Caso 5 |Femenino | Encargada del Café Holandesa | Unicamente el café
Fuente: (Epesista)Sussan de Ledn Fecha: 23 al 28 febrero

Cada una de los encargados es responsable de tener El punto de venta,
surtido de productos y de llegar a las metas de venta asignadas por su
supervisor de tiendas, de las 5 personas entrevistadas una tiene una

responsabilidad adicional al Café Holandesa.
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3. ¢Cuél es el medio por el que se comunica para surtir su tienda?

. COMO SE CONCRETA LA
COMUNICACION?

Caso 1 Teléfono |Me hace una llamada semanalmente
Me llaman de la planta de produccién cada
Caso 2 Teléfono |semana

Caso 3 Teléfono |La encargada de Call Center me llama
Caso 4 Teléfono |Me llaman para tomar mi pedido

Caso 5 Teléfono |Me llaman para tomar mi pedido
Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn Fecha: 23 al 28 febrero

CASO MEDIO

El medio de comunicacién que utilizan todos los Café Holandesa es el
teléfono, una persona de Call Center se comunica con ellos una vez por semana

para preguntarles que productos necesitan en su tienda.

4. ¢A usted le parece que funciona la forma en que se comunica con usted
las oficinas centrales de Café Holandesa?

CASO POSITIVO NEGATIVO

Cada vez que recibo mi pedio no viene

Caso 1 Toman mi pedido cada semana )
todo lo que pido

Sitoman el pedido cada
semana

Caso 2 No envian todo lo que pido

Me parece bien que llamen para |No hubo comentario

Caso 3 hacer el pedido

Caso 4 Se comunican bien No envian las cosas completas

Mi pedido entra una vez por semana

Caso 5 Si llaman puntualmente .
pero incompleto

Fuente: (Epesista) Sussan de Leén Fecha: 23 al 28 febrero

Es una ventaja que de parte de las oficinas centrales de Café Holandesa, se
comuniquen con las personas encargadas de las tiendas, tomandoles los pedidos
puntualmente. Pero los entrevistados indican que al momento de recibir su pedido el

producto llega incompleto.
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5. ¢Qué tan rapido es la respuesta de las oficinas centrales de Café
Holandesa cuando usted realiza un pedido?

TIEMPO DE
CASO ENTREGA COMENTARIOS
Caso 1 Es de 4 dias El pedio no viene completo
Caso 2 Es de 4 dias Es rapido pero faltan cosas
Toman el viernes y viene el
Caso 3 Es de 4 dias martes
Caso 4 Es de 4 dias Faltan muchas cosas
Es rapido pero no viene
Caso 5 Es de 4 dias completo

Fuente: (Epesista) Sussan de Leén Fecha: 23 al 28 febrero

Las oficinas centrales, envian el producto solicitado 4 dias después de haber sido
tomado el pedido. Aunque muy frecuentemente el producto llega incompleto y no

entregan todo lo que el encargado del Café Holandesa solicito.

6. ¢Cual es laforma de comunicarse con el supervisor?

CASO MEDIO PERSONALMENTE
Visita la tienda 3 veces por
Caso 1 Teléfono semana
Visita la tienda 2 veces por
Caso 2 Teléfono semana
Visita la tienda 2 veces por
Caso 3 Teléfono semana
Caso 4 Teléfono Personalmente
Caso 5 Teléfono Personalmente

Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn Fecha: 23 al 28 febrero

Los encargados de tienda se comunican con el supervisor de Café Holandesa
por teléfono y en persona ya que el supervisor visita los puntos de venta de 2 a 3

veces, por semana.
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7. ¢Le parece a usted efectiva la forma en que se comunica con el
supervisor y son atendidas todas las necesidades que requiere la

tienda?
CASO ¢ES EFECTIVA? ATIENDE TODAS LAS
PETICIONES
Sl NO
Si es efectiva Busca una manera de
Casol | | emmemmmmeee- resolver
Responde mis llamadas, Si apoya mis dudas
Caso 2 |podriamos tener redes | -------------
Caso 3 |Si contesta mis llamadas Resuelve rgpidamente
Si es efectiva y contesta Resuelve rapido mis
Caso 4 |inmediatamente | -----m-eeeee- problemas
Si es efectiva la Soluciona mis dudas
Caso5 |comunicacibn = |--emeemeeeee- rapidamente

Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn Fecha: 23 al 28 febrero

Todos los entrevistados estan de acuerdo con que la comunicacion con la

supervision es efectiva, ya que resuelve rapidamente sus inquietudes.

Solamente una persona indica que podria facilitarse aun mas con redes

sociales.

8. ¢Usted recibe algun tipo de capacitacion por parte de las oficinas
centrales de Café Holandesa?

CASO |RESPUESTA ¢ CUAL?
Casol |Si Como vender pasteles
Caso2 |Si Para hacer café
Caso3 |Si Servicio al cliente
Caso 4 |Ninguna Sin comentario

Caso 5 |[Ninguna Sin comentario

Fuente: (Epesista) Sussan de Leén Fecha: 23 al 28 febrero

El 60% del personal ha sido capacitado, pero las capacitaciones no han

sido consistentes en los mismos temas. Se les ha reforzado en aéreas de

descripcion de pasteles, atencion al cliente y preparacion de bebidas. Pero no

una capacitacion adecuada a la preparacion de bebidas de Café.
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9. ¢Qué tipo de capacitacion necesitaria usted para desarrollar mejor su
trabajo?

CASO | ¢QUE QUIERO APRENDER? ¢POR QUE?

Ensefiarme como preparar
Caso 1 |productos nuevos Quiero aprender mas.

Caso 2 |Como preparar mejor el Café | Porque no siempre me sale igual
Los clientes me preguntan si puedo
Aprender a preparar otras preparar otras bebidas con la
Caso 3 |bebidas de Café maquina de espresso

Es importante recibir capacitacion
Caso 4 |Como preparar mejor el Café | constante.

Atencion al cliente y como Dar un buen servicio a los clientes
Caso 5 |preparar Café y preparar un buen café.
Fuente: (Epesista) Sussan de Ledn Fecha: 23 al 28 febrero

Los entrevistados, solicitan una capacitacion para reforzar la preparacion de bebidas
en la maquina de espresso. Ya que si saben utilizar el equipo, pero estan

conscientes que deben capacitarse para utilizarlo de una mejor manera.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA:

1.5.1. Fortalezas:

Los encargados de tienda tiene bien definidas sus obligaciones
para sus areas.

Café Holandesa, cuentan con un equipo altamente sofisticado para
la elaboracién de espresso.

Cuenta con una logistica muy bien coordinada, donde surte los

puntos de venta cada 4 dias.

1.5.2 Oportunidad

1.5.3 Debilidad

Es necesaria una guia de pedidos para los encargados de los
puntos de venta.

Aprovechar de una mejor manera los recursos de logistica por
medio de una comunicacion estructurada.

Los precios que se maneja son competitivos

No existe una guia de procedimientos para la elaboracién de cafés.
En Café Holandesa no estd establecida una linea de productos
salados especificos de temporada.

No existe una retroalimentacion adecuada entre departamentos de

apoyo del por qué no se surten correctamente los Café Holandesa.

1.5.4 Amenazas

Descontento de los encargados de tienda al no tener sus productos
Ofrecer una mala atenciéon al cliente, al no brindar los productos
gue se ofrecen normalmente.

Los departamentos de apoyo no vean como prioridad a Café
Holandesa.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION:

“Fortalecimiento de comunicacion interna de los encargados y asistentes de

Café Holandesa hacia sus supervisores y departamentos de apoyo”

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Café Holandesa, es una empresa que nacié en el 2004, bajo la marca
de Pastelerias Holandesa, esta se dedica a ofrecer una buena taza de café

acompafado de una porcion de pastel o producto salado.

Café Holandesa cuenta con 5 ubicaciones en Guatemala, entre ellas estan:
e Café Holandesa Roosevelt
e Café Holandesa Montufar
e Café Holandesa Villa Hermosa
e Café Holandesa Amatitlan

e Café Holandesa Palin.

Holandesa
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Cada una de ellas cuenta con un encargado responsable del Café
Holandesa, el cual debe dedicarse a ofrecer un producto de calidad y una
excelente atencion. Debido a la rotacion del personal en los ultimos afios se
ha notado que la preparacion de los Cafés no es la misma en las cinco

ubicaciones.

Esto se debe a que cada uno de los encargados se ha capacitado con
distintas personas y no se ha consolidado un solo procedimiento de
preparacion para todos. También la comunicacion que hay con las distintas
aéreas de la empresa como Call Center, bodega, produccion, no es del todo
efectiva. Ya que al momento de que los encargados solicitan algin producto
para abastecer el negocio, no llega correctamente.

También cuentan con un supervisor de Café Holandesa, él es el

encargado de solucionar cualquier tipo de acontecimiento que se presente y
vocero de las necesidades de los puntos de venta.
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2.2 . OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General:
o Implementar un plan de comunicacién interna, para

fortalecer la comunicacion entre los departamentos de apoyo de
Pastelerias Holandesa. Concretando los canales de comunicacion de,
Call Center, encargado de bodega, encargado de compras Yy

supervision de tiendas.

Pedido de

producto

q Encargado upervisor
Il Center nczr;ila ° de Café
€ bodega compras olandesa

No se informa si
el producto

Entrega de

producto

Fuente: Sussan de Ledn (Epesista) Proceso de
comunicacién

2.2.2. Objetivos Especificos:
e Solucionar problema de comunicacion entre bodega, encargados de

tienda y supervision.
e Mejorar el proceso de solicitud de pedidos entre encargados de tienda
hacia bodega.

e Mejorar la preparacion de cafés en los puntos de venta.
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2.3 PUBLICO OBJETIVO:
e Personal administrativo de las oficinas centrales, supervisor,

encargados y asistentes de Café Holandesa.
e Criterio Demografico:
» Comprendidas entre las edades de 22 a 40 afos
Sexo masculino (40%) y femenino (60%)
Nacionalidad Guatemalteca

Nivel socio econémico C-D

YV V V VY

Escolaridad, Diversificado

2.4 MENSAJE:
Se pretende unificar correctamente los canales de comunicacién que ya

existen, donde se mejoraran los proceso de comunicacion actuales para

optimizara el trabajo del personal administrativo.

El mensaje para el area administrativa es identificarlo con la Marca y con el
personal operativo es brindarle herramientas de apoyo para sus puntos de
venta.

El mensaje clave es: “Sincronizando pedidos, estandarizando su mejor sabor”

2.5 LA ESTRATEGIA:
e Crear una “guia de pedidos” para el uso de los encargados de Café

Holandesa y fortalecer la comunicacién entre los departamentos de
apoyo.

e Crear una “hoja de cuadre” para el mejor control de productos en la
tienda.

e Crear una “guia de procedimientos” para la correcta elaboracion de
bebidas en Café Holandesa.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION:

e Se establecera la cadena de comunicacion entre departamentos, de apoyo
para su mejor desempefio.

e Se unificara la informacion que deben tener la guia de pedidos y la hoja de
cuadre.

e Capacitacion a un encargado de Café Holandesa en la escuela del Café “Ana
Café”, para desarrollar sus habilidades como barista.

e Realizar guia de procedimientos de preparacion de bebidas.

e Capacitacion a todo el personal de Café Holandesa.

e Personal administrativo vivird la experiencia Café Holandesa.
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO:

“Fortalecimiento de comunicacién interna de los encargados y asistentes

de Café Holandesa hacia sus supervisores y departamentos de apoyo”

3.1.1 Financiamiento
El presupuesto utilizado en la ejecucién del plan de comunicacion fue una

inversion que realizo la empresa. Ya que para realizarlo se utilizaron recursos de

las diferentes area, mas la inversion monetaria del Café Holandesa.
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3.1.2 Presupuesto

UNIDAD

DESCRIPCION

FINANCIAMIENTO

QUNIDAD

TOTAL

Capacitacion Ana Café 7 cursos durante el
mes de Junio (1.Introduccion al mundo del
café 2 Tecnicas comectas de preparacion de
espresso 3.Técnicas para preparar un
Cappuccino Kaliano 4 Preparacién de
bebidas a base de espresso 5_Preparacion
de café en diferentes métodos 6. Arte Latte 1
7. Are Latte 2))

Café Holandesa

1,665.00

Q 1,665.00

Sesion fotografica de Café Holandesa.
Fotos: Taza en las manos, equipo de Café,
preparacion de bebidas, shots de espresso,
taza con espuma.

Recursodela
empresa

100.00

Q 500.00

Arte y disefio, retoque de fotografias, Disefio
de procedimientos de bebidas, disefio Roll
up Café Holandesa y disefio de invitacion.

Recursodela
empresa

600.00

Q 600.00

Impresion del disefio "Procedimientos de
bebidas™ medida de 21x27cm, impreso en
papel couche doble cara.

Café Holandesa

14.00

Q 350.00

Impresion del disefio "Roll up Café
Holandesa™ medida de 0.80x200 cm,
impresion a full color sobre manta vinilica,
instalada en estructura de Roll up.

Café Holandesa

300.00

Q 300.00

Impresion de formatos de toma de pedidos y
de inventarios.

Café Holandesa

0.20

Q 4.00

Honorarios profesionales, Por disefio de plan
de comunicacion en Café Holandesa..

Recursodela
empresa

10,000.00

Q 10,000.00

Desayuno para encargados y asistentes de
Cafeé Holandesa que asistierona la
capacitacion de preparacion de café.
Realizado el 7 de julio del 2015

Café Holandesa

Q 562.50

Traslado de equipo utilizado enla
presentacion de proyecto de Café
Holandesa.

Café Holandesa

500.00

Q 500.00

30

Cafés elaborados por encargados y
asistentes de Café Hoandesa. En
capacitacion.

Café Holandesa

15.00

Q 450.00

15

Sandwich, de degustacion en la capacitacion
de Café Holandesa.

Café Holandesa

16.00

Q 240.00

TOTAL

Q 15,171.50

Fuente: (Epesista) Sussan de Lebn
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3.1.3 Beneficiarios:
Las personas que fueron beneficiadas con el plan de comunicacién de
Café Holandesa fueron:

e Encargados de tienda de Café Holandesa
¢ Asistentes de tienda de Café Holandesa

e Supervisor de café Holandesa

e Supervisores de pastelerias Holandesa

e Encargado de despacho de productos

e Call center de Café Holandesa

3.1.4 Recurso Humano
Se conto con el apoyo del personal de los Café Holandesa, encargados de las
areas de apoyo, y supervision de Pastelerias Holandesa. También el apoyo de
autoridades de peso dentro de la empresa.

NOMBRE PUESTO ACTIVIDAD
Capacitacion de procedimientos de bebidas, a
Jhonatan Pérez Encargado de Café Holandesa Montufar |todo el equipo de Café Holandesa.

Apoyo entodas las actividades y visitas a los
Lic.Yanet Guzman |Gerente de comercializacion Holandesa |puntos de venta.

Presentacion del proyecto ante todo el equipo de
Ing. Walter Cobon | Gerente de proyectos nuevos Holandesa |Café Holandesa y supervision.

Colaboracion, fotografia, arte y disefio del
material del proyecto de comunicacion. Apoyo
Lic. Maritza Barrera |Gerente de Mercadeo Alimentos Quedely |durante todo el proceso del EPS.

Fuente: Sussan de Ledn (Epesista)

3.1.5 Areas geograficas de Accién

El plan de comunicacion se ejecut6 en las instalaciones centrales de
Alimentos Holandesa. En la 39 avenida 9-60 de la zona 7. Donde se reunio a los

encargados y asistentes de Café Holandesa.

26




3.2. ESTRATEGIA Y ACCIONES DESARROLLADAS
3.2.1. Estrategias desarrolladas:
v' Se Realizé la “guia de pedidos” para el personal de tiendas, de
Café Holandesa.
v' Se Realizé la “hoja de cuadre” para el personal de tienda de
como deben llevar el control de sus productos en el Café

Holandesa”

v' Se cre6 una “guia de procedimientos de elaboracién de bebidas

en Café Holandesa.

3.2.2 Acciones desarrolladas:

Elaboraciéon de la hoja de pedidos y hoja de cuadre:

Para realizar la “hoja de pedidos” se conversé con los encargados de las
diferentes areas: encargado de bodega, encargada Call center y encargados de la
tiendas. Donde se unifico la informacion y se realizO un material adecuado y

amigable para el personal de las distintas areas.

El objetivo de la Hoja de pedidos, es que a los encargados se les facilite realizar sus

pedidos y que puedan llevar un control adecuado de su existencia.

CAFE HOLANDESA: FECHA: NOMBRE DE ENCARGADO:
MATERIA PRIMA Inv.iniciAL | ENVIOS [CORTESIA| DESPERDICIO | TRASLADOS | INV. FINAL | CONSUMO |VENTA Q| + | -

Pan Ciabatta

Pan Frances Café Holandesa

Mayonesa Hellmans

Aderezo Mil islas

Salsa de pavo (Café Holandesa)

Pierna Preparada

Gallina Preparada

Chorizo Argentino Quedely

Repollo para pupusas

Salsa para pupusas

Bolas de queso para pupusas

Chile para pupusas

Mezcla de Chicharron

Huevo

Mantequilla Fern Barra

Frijol volteado 2.5 libras

Jamon selecto

Queso Proscesado Blanco

Aceite Galon

Harina Maseca

Tomate (libra)

cehnlla Nacinnal (libral

*Ver hojas completas en anexos. (Epesista) Fuente Sussan de Le6n
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Se creo “la hoja de cuadre” con los productos que se venden en
Café Holandesa, esto con el objetivo de que puedan llevar un control

adecuado de los productos que venden

CAFE HOLANDESA: FECHA: NOMBRE DE ENCARGADOQ:
PRODUCTO DE VENTA | Inv. Inicial Envios Cortesia | Desperdicio| Traslados | Inv Final |Consumo Venta +
Ciabatta de Jamén

Te Fric
Café
Café grande

Refresco

Capuchino peguefio
Capuchino Grande
Ciabatta de Pierna
Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino peguefio

Capuchino Grande
Ciabatta de Gallina
Te Fric

Café

Café grande

Refresco

Capuchino peguefio
Capuchino Grande
Ciabatta de Pavo

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino peguefio

Capuchino Grande

Pupusas de Queso

. *Ver hojas completas en anexos. (Epesista) Fuente Sussan de Ledn

Induccién hoja de cuadre y guia de pedidos:

A todo el personal de Café Holandesa se les dio una induccién de como
deben utilizar La guia de pedidos y la hoja de cuadre. Donde se les explico la
importancia de llevar un buen control de su producto.

Con esta guia de pedidos y Hoja de cuadre, se logré ser mas eficiente en la
comunicacion entre las diferentes areas. Ya que se estableciéo un canal de

comunicacioén claro entre los departamentos y Café Holandesa.
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Guia de pedidos y hoja de cuadre

Material entregado a los encargados de Café Holandesa. Guia de pedidos y

Hoja de cuadre

Induccion Guia de pedidos y hoja de cuadre

Explicacion de la manera que deben utilizar la guia de pedidos y hojas de

cuadre, encargados y Supervisoras de Café Holandesa.
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Guia de procedimientos:
Se eligi6 a una persona de Café Holandesa para que recibiera una
capacitacion en “La escuela del Café “Ana Café”, esto con el objetivo de
reforzar sus conocimientos y certificarlo en la preparacion de bebidas.

Donde se certifico de los siguientes cursos:

v"Introduccion al mundo del café

Técnicas correctas de preparacion de espresso
Técnicas para preparar un Cappuccino Italiano
Preparacion de bebidas a base de espresso
Preparacion de café en diferentes métodos
Arte Latte 1y 2.

SR NEE NI NERN

Capacitacién en Escuela de Café, Jhonatan Pérez encargado de Café Holandesa
Montufar
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Accién:

Guia de procedimientos de bebidas para Café Holandesa

Arte final guia de procedimientos de bebidas para Café
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Accion:

Capacitacién al personal del Café Holandesa.

Se realiz6 una capacitacion a todo el personal del café Holandesa, donde se
reforzé la manera de cdmo deben utilizar el equipo y de como deben prepara
una bebida correctamente.

Para esta capacitacion también se invit6 a los encargados de bodega,
encargado de tomar pedidos, gerentes de compras y personas importantes de
la empresa para que vivieran la experiencia de Café Holandesa. Esto con el

objetivo de crear fidelidad y compromiso con la Marca.

Disefio de Roll up

Disefio de invitacion

Comre
Helandesa

Este Martesde 7 de

EnelsalondeR

SINCRONIZA Invitacion que se entregd a gerentes
..su mejor sabor. de area de Alimentos Holandesa
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

"BJUaA ap sojund Us SajeLiarew ap UOISIASY

*alpend ap eloy A sopipad ap eing
Se| Jesn owo) ‘eSapue|oH aJe) ap [euosiad |8 0po) e ugioelaede)

'SgJRD) 9P SOJUAILUIP320d 3p [enuew ap UgRIoqe|3

"a1pend ap eloy A sopipad ap eIN9 ugideIoqR|3

"epewndss aya| U0d Sepigag
A 91ea ap euinbepy “esapuejoH ajed ua elyeIGoI0) ap UOISAS

"sojuaIWIpadoid ap [enuew
2 Jed ugioewiojul ap ugior|idodal ‘Zaiad UeleUoy( U0d UQIUNay

Zalad UeJeUOy( B 9JeD [9ap B|andsa k| U3 ugieyoede)

"BSAPUB|OH aJe) ap UQIorZI[eInIaWo)) ap ajualab uod ugiunay

"2sapUR|OH 8B ap Ja)ua) [[eD ap epefieous Lod uolunay

'sepual se| e o)anpoud
JeIAU ap a|qesuodsal “eBapog ap opelieaus uod uglunay

"BSAPUR|OH aJe) ap oansoubelp ap ugloeloge|3

sajualsise
A sepebieaus “esapue|OH 38D SO| 8p [euostad Uod BiSIABUT

"esaldwa e| ap SapepIsadau Se| Jeulw.aiap ered odwed ap oipnis3

onne

OINNC

OAVIN

S3AVAIAILOY 3d YAVYHOONOHID

S3AVAIAILOY 3d YAVHOONOHD €€

33



3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO:
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CONCLUSIONES

El Ejercicio Profesional Supervisado fue de gran aporte a la empresa
ya que le brindo credibilidad a los proceso de comunicacion que se

implementaron.

Las guias de pedidos y hojas de cuadre sirvieron para fortalecer la
entrega de productos en las tiendas, y ayudo a que se estandarizaran

procesos, para manejar un solo formato en todas las tiendas.

Se implementé un manual de procedimiento de bebidas de Cafeé, este
se utilizé en los puntos de venta y se replicd en otras areas de negocio de la

empresa.

El personal que recibi6 la capacitacion se sinti6 comprometido y
motivado con la empresa ya que fueron resueltas todas sus inquietudes,

prometiendo brindar un mejor servicio para sus clientes.

Como conclusion final podemos decir que la comunicacion interna en
una empresa es importante para la funcion correcta de todos sus
departamentos. En el Caso de Café Holandesa se encontrd deficiencias de

comunicacion pero se aportaron estrategias para mejorarlas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar capacitaciones esporadicamente para el
personal de Café Holandesa, ya que esto hace que se sientan

comprometidos y ofrezcan una atencion adecuada a sus clientes.

Es necesario actualizar periédicamente las guias de pedido y hojas de
cuadre ya que al momento de agregar un nuevo producto se modificaran las

guias que se dejaron implementadas.

Es importante que Café Holandesa comunique de una manera externa
sobre sus puntos de venta, ya que a pesar que tiene 11 afios en el mercado

no es muy conocido por los clientes.
Se recomienda que EIl Ejercicio Profesional Supervisado sea conocido

por mas estudiantes de Ciencias de la Comunicacion que han dejado

inconclusa una fase importante de su carrera.
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GLOSARIO

1.-Acciones: Una accion o acciéon ordinaria es un titulo emitido por una sociedad
representativo del valor de una de las fracciones iguales en que se divide su capital

social.

2.-Antecedente: Hecho, comentario o circunstancia del pasado que influye en
hechos posteriores y sirve para juzgarlos, entenderlos o preverlos: En gramatica,
primer término de una oracién gramatical; se trata de un sustantivo, pronombre o
proposicion a que hace referencia un pronombre relativo: en la frase "llegé a Espafia

el jugador que ha fichado nuestro equipo

3.-Capacitacion: La iniciativa obedece al deseo de transformar el antiguo centro de
formacion cinematografica en un medio moderno de adquisicion de una solida

capacitacion profesional en este &mbito”

4.-Comercializacion: es la accion y efecto de comercializar (poner a la venta un

producto o darle las condiciones y vias de distribucién para su venta)

5.-Compras: La compraventa es un contrato en virtud del cual una de las partes se
obliga a dar una cosa y la otra a pagarla en dinero. Aquélla se dice vender y ésta
comprar. El dinero que el comprador da por la cosa vendida, se llama precio. ...

6.-Comunicacion: es la actividad consciente de intercambiar informacion entre dos o
mas participantes con el fin de transmitir o recibir significados a través de un sistema
compartido de signos y normas semanticas. Los pasos basicos de la comunicacion
son la formacion de una intencion de comunicar, la composicion del mensaje, la
codificacion del mensaje, la transmisién de la sefial, la recepcion de la sefal, la
decodificacion del mensaje y, finalmente, la interpretacion del mensaje por parte de

un receptor.

7.-Comunicacioén: La palabra deriva del latin communicare, que significa “compartir

algo, poner en comun”. Por lo tanto, la comunicacion es un fenémeno inherente a la
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relacion gque los seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A traves de
la comunicacion, las personas o animales obtienen informacion respecto a su

entorno y pueden compartirla con el resto.

8.-Diagndstico: en general, al andlisis que se realiza para determinar cualquier
situacion y cuales son las tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de
datos y hechos recogidos y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor

gué es lo que esta pasando.

9.-Documentacion: Es una ciencia en si misma y una de las finalidades primordiales
de la Documentacion es informar, en sentido general, las ciencias de la
documentacion y la documentacion como sinénimos, si el contexto no perturba la
intencion del emisor, es decir, si no se distorsiona el mensaje del interlocutor porque

no se dé ambigledad semantica.

10.-Entrevista: Reunibn de dos o mas personas para tratar algun asunto,
generalmente profesional o de negocios.

11.-Estrategia: La estrategia consiste en destacar en pantalla aquellos elementos
que aportan las claves de la narrativa; las estrategias de memorizacion se prestan a
gue cada uno invente las suyas propias; nuestra estrategia ha sido tomar la iniciativa

del juego desde el comienzo del partido”

12.-Financiamiento: Acto de dotar de dineros y de crédito a una empresa,
organizacién o individuo, es decir, es la contribucion de dinero que se requiere para
concretar un proyecto o actividad, como ser el desarrollo del propio negocio.
Generalmente las maneras mas comunes de obtener la financiacion es a través de

préstamos o de créditos.

13.-Fortalezas: Vigor cardinal que confiere valor para soportar la adversidad, para
resistir las pasiones y para acometer los peligros que rodean la practica de la virtud.

Natural defensa que a un lugar le presta su propia situacion.

14.- Gerente: Persona que por oficio se encarga de dirigir, gestionar o administrar

una sociedad, empresa u otra entidad.
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15.- Institucional: Se realiza de modo organizado por una institucion y va dirigida a
las personas y grupos del entorno social donde se realiza su actividad. Su objetivo es
establecer relaciones de calidad entre la institucion y los publicos a los que se dirige,
para darse a conocer socialmente y proyectar una imagen publica adecuada a sus

fines y actividades.

16.- Instrumento: Se hace referencia al instrumento o forma de contenido por el cual
se realiza el proceso comunicacional o comunicacion. Usualmente se utiliza el

término para hacer referencia a los medios de comunicacién masivos

17.- Investigacion: la investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico se han

desenvuelto tradicionalmente en un clima de atonia y falta de estimulos sociales"

18.- Logistica: es definida como el conjunto de medios y métodos necesarios para
llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente de
distribucién. En el ambito empresarial existen multiples definiciones del término
logistica, que ha evolucionado desde la logistica militar hasta el concepto
contemporaneo del arte y la técnica que se ocupa de la organizacion de los flujos de

mercancias, energia e informacion.

19.- Metodologia: una exposicion doctrinal metodologia de la ensefianza;
metodologia de trabajo; hay colecciones de plantas, que reciben el nombre de

‘herbarios’, para cuya construccion se debe seguir cierta metodologia.

20.- Misién: Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacion de la/las funciones basicas que la empresa va a

desempeiiar en un entorno determinado para conseguir tal misién.

21.- Objetivo General: corresponden a las finalidades genéricas de un proyecto o
entidad, Nos sefalan resultados concretos ni directamente medibles por medio de
indicadores pero si que expresan el propdsito central del proyecto. Tienen que ser

coherentes con la mision de la entidad

22.- Objetivo Especifico: Efectos que se espera que el proyecto vaya a lograr si se

completa con éxito.
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23.- Oportunidades: hace referencia a lo conveniente de un contexto y a la
confluencia de un espacio y un periodo temporal apropiada para obtener un provecho
o cumplir un objetivo. Las oportunidades, por lo tanto, son los instantes o plazos que

resultan propicios para realizar una accion.

24.- Organigrama: Representacion grafica de la estructura de una empresa o una
institucion, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la

funcidén de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas.

25.- Presupuesto: al calculo y negociacion anticipada de los ingresos y egresos de
una actividad econémica (personal, familiar, un negocio, una empresa, una oficina,
un gobierno) durante un periodo, por lo general en forma anual. Es un plan de accion
dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y términos financieros que
debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, este

concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion.

26.- Procedimiento: Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las

mismas circunstancias

27.- Publico Objetivo: Este término se utiliza habitualmente en publicidad para

designar al destinatario ideal de una determinada campafia, producto o servicio.

28.- Recoleccidén: La etapa de obtencién de datos para conseguir la informacion

necesaria que permitird llevar a cabo una investigacion cientifica

29.- Recursos Humanos: Al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de una organizacion. Pero lo mas frecuente es llamar asi al sistema o
proceso de gestion que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener
al personal de la organizacion. Estas tareas las puede desempefar una persona o

departamento en concreto junto a los directivos de la organizacion.

30.- Supervisor: Se aplica a la persona que se encarga de supervisar un trabajo o

una actividad.
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31.- Técnica de Recoleccion: Las técnicas de recoleccion de informacion son
procedimientos especiales utilizados para obtener y evaluar las evidencias
necesarias, suficientes y competentes que le permitan formar un juicio profesional y
objetivo, que facilite la calificacion de los hallazgos detectados en la materia

examinada.

32.- Vision: Se denomina vision empresarial a aquella habilidad que poseen ciertas
personas de percibir el futuro de su empresa a largo plazo, proyectandose en el
tiempo, para imaginar nuevos contextos donde deberd funcionar, con nuevas
necesidades y recursos, previendo lo necesario para adecuarse a ello. Asi decimos
“Juan tiene visibn empresarial, fue pionero en desarrollar productos informaticos
cuando nadie preveia el auge tecnolégico”, o “Pedro no posee visidbn empresarial, no

quiso invertir en nuevas maquinarias y sus productos quedaron obsoletos”.
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-ENTREVISTAS- Estimado encuestado, formo parte del grupo del Ejercicio de
Practica Supervisada de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos, previo a optar al titulo de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion.

Empresa: Café Holandesa

FECHA: SEXO
PUESTO:

1. Edad ytiempo de trabajar en la empresa.

2. ¢Cudl es su cargo dentro del café?

3. ¢Cudl es el medio por el que se comunica para surtir su tienda?

4. ¢A usted le parece que funciona la forma en que se comunica con usted
las oficinas centrales de Café Holandesa?

5. ¢Qué tan rapido es la respuesta de las oficinas centrales de Café
Holandesa cuando usted realiza un pedido?

6. ¢Cudl es laforma de comunicarse con el supervisor?

7. ¢Le parece a usted efectiva la forma en que se comunica con el
supervisor y son atendidas todas las necesidades que requiere la
tienda?

8. ¢Usted recibe algun tipo de capacitacion por parte de las oficinas
centrales de Café Holandesa?

9. ¢Qué tipo de capacitacion necesitaria usted para desarrollar mejor su

trabajo?
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CAFE HOLANDESA:———

GUIA DE PEDIDOS

—  FECHA:

NOMBRE DEENCARGADO:

PRODUCTO DE VENTA

Inv. Inicial Envios

Cortesia

Desperdicio Traslados

Inv Final

Consumo

Venta

Ciabatta de Jamén

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Ciabatta de Pierna

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Ciabatta de Gallina

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Ciabatta de Pavo

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Pupusas de Queso

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Pupusas de Chicharron

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Pupusas Mixtas

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeio

Capuchino Grande

Empanada de pollo

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequefio

Capuchino Grande

Guia de pedidos lado 1
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CAFE HOLANDESA:

GUIA DE PEDIDOS

ECHA: NOMBREDEENCARGADO:

PRODUCTO DE VENTA

Inv. Inicial

Envios Cortesia Desperdicio Traslados

Inv Final

Consumo

Venta

Croassaint

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Volovan

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Picos de tocino

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Encanelados

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Porcién Triple Chocolate

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Porcién Magico amor

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Porci6én Babarua de Chocolate

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Pastel de temporada

Te Frio

Café

Café grande

Refresco

Capuchino pequeno

Capuchino Grande

Guia de pedidos lado 2
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HOJA DE CUADRE
CAFE HOLANDESA:— -FECHA:

NOMBRE DE ENCARGADO:——

MATERIA PRIMA

INV. INICIAL

ENVIOS|

CORTESIA| DESPERDICIO

TRASLADOS|

INV. FINAL|

CONSUMO|

IVENTAQ

Pan Ciabatta

Pan Frances Café Holandesa

Mayonesa Hellmans

Aderezo Mil islas

Salsa de pavo (Café Holandesa)

Pierna Preparada

Gallina Preparada

Chorizo Argentino Quedely

Repollo para pupusas

Salsa para pupusas

Bolas de queso para pupusas

Chile para pupusas

Mezcla de Chicharron

Huevo

Mantequilla Fern Barra

Frijol volteado 2.5 libras

Jamoén selecto

Queso Proscesado Blanco

Aceite Galon

Harina Maseca

Tomate (libra)

Cebolla Nacional (libra)

Sal Refinada

Hielo

Crema Fern

Jugo de Naranja con Pulpa

Café Moca Export Dosificado

Bandeja Porcionero Holandesa No. 2

Bandeja Porcionero Holandesa No. 3

Bolsa Impresa de Gabacha Holandesa

Bolsa Café Holandesa No. 2

Bolsa Café Holandesa No. 3

Bolsa Café Holandesa No. 4

Individuales (Mantelitos)

Bandeja con divisiones Duroport

Plato plastico negro No.6

Plato plastico negro No. 9

Vaso 8 onzas

Tapaderas de 8 onzas

Vaso 12 onzas

Tapaderas de 12 onzas

Vaso Transparente de 12 onzas con tapa

Vaso de 16 onzas transparente con ta

pa

Vaso y tapa de 6 onzas

vaso y tapadera de 4 onzas

Servilletas

Pajillas

Removedor de Café

Chuchara Plastica Negra

Cuchillo Plastico Negro

Tenedor plastico negro

Bolsa negra para basura

Bolsa blanca para basura

Esponjas verdes

Jabon industrial en polvo

Jabon Liquido para manos

Master Cleaner (desinfectante)

Papel higienico Jumbo

papel extender (economica)

Hoja de cuadre lado 1
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HOJA DE CUADRE

PRODUCTOS INV. INICIAL | ENVIOS | CORTESIA [ DESPERDICIO| TRASLADOS | INV. FINAL| CONSUMO | VENTA Q

Café Americano Grande

Café Americano Pequefio

Café Latte (con leche) grande

Café Latte (con leche) Pequefio

Capuchino Grande

Capuchino Pequefio

Capuchino Vainilla Grande

Capuchino Vainilla Pequefio

Mocaccino Grande

Mocaccino Pequefio

Chocolate Grande

Chocolate Pequefio

Café Expresso

Café Cortado

Te Caliente Grande

Te Caliente Pequeiio

Te Frio

Smothies Mixtos

Smoothies 3 Berris

Smoothies Fresa Meldn

Smoothie pulpa de melén

Smoothie Tropical

Smoothie Mora

Smoothie Mango

Frapé

Frapuchino

Refrescos (Rosa de Jamaica)

Agua Pura

Coca Cola 20 onz.

Coca Cola Lata

Desayuno de Jamén

Desayuno de Chorizo

Desayuno con Frances

Derretido

Frances Extra

Jamon extra

Chorizo Extra

Queso Extra

Tomate y cebolla Extra

Leche extra

Pan dulce de queso

Galleta de Mantequilla

Tentaciones

Puding de Queso

Puding de manjar

Trenza de almendra

Apfelstrudel

Puddin albaricoque

Puddin Limén

Porcién Ganache

Porcién de Fruta

Porcién de Fresas con crema

Azucar splenda Food

Azucar porcionada

Café Espresso

Te Negro

Garrafén de agua pura

Amareto para café

Leche entera liquida

Vainilla liquida para café

Chocolate para café

Observaciones:

Hoja de cuadre lado 2
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SESION DE FOTOS

Sesion de fotografias para el manual de procedimientos

Fuente: Maritza Barrera, Mayo 20015, Café Holandesa Montufar
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CAPACITACIONES
Contenido impartido el 7 de julio del 2015 en la capacitacion al personal de

Café Holandesa.

MISION VISION TODOSLO CONOCEMOS
CAFE HOLANDESA - Lograr que todas las pastelerias

* Que cada uno los dlientes pueda Holandesa, tengan Café Holandesa y
degustar un delicioso café g% poder acompaiiar a cada persona gt
acompaiiado de un postre eniiil momentos especiales y hacerlosis
lugar acogedor y agradablé inolvidables.

TOMA DE PEDIDOS

ENTREGA DE PRODUCTOS i NUEVAS HOJAS DE INVENTARIO : éQue queremos para café Holandesa?

* Tomade pedidos
roductos
laboraciénde café

CAFES FINOS DE GUATE'MALA SEG! LOS 3 PRIMEROS LUGARES EN MEJOR
ANA CAFE CAFE DEL MUNDO SON:

* Huehuetenango

INTRODUCCION AL MUNDO DEL CAFE

nia
* Eutiopia . dor (Tamper)

* Guatemala . erdico

del mundo.

* Capuccinos ] y 10n20 de expresso en unataza
* Trapo par: 2 devapor Caffetaite . C * El espresso consiste en dos partes basicas: i
* Trapo para portafiltros * Café mocha o mocacaing Crama, parts liqpids OQ coles Lol o * Temperatura delagua
* Trapo para bandeja de desperdicio Machiato 12 crama dabe Sariie iRy eokicetitaw * Forzado 8.5 29.5 atmosferasde p
* Café cortado o atigrado, de consistenciasedosay &l * Tiempo de preparacion 20 a 30 segt
* Trapo par. Café americano
* Garrafén de agua purificada * Café italiano

¥

PROCEDIMIENTO ESPRESSO CAFFELATTE CAFEMOCHA O MOCACCINO

2 de espresso,
Diluido

CAFECORTADO CAFE AMERICAND CAFEITALIANO

Experiencia Café Holandesa

* 1 Onzade
expresso, leche %

Diapositivas de Capacitacién al personal de Café Holandesa parte 2
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Capacitacion procedimiento de bebidas al personal de Holandesa. Sussan de Ledn y

Jhonatan Pérez.

Entrega de material de apoyo
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Accion Capacitacion

Capacitacién de procedimientos en Maquina de bebidas por Jonathan Pérez a encargadas de

Café Holandesa.

Final de la capacitacion cierre con Gerente de proyectos nuevos
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Supervision de presentacion de EPS

Supervision de EPS Lic. Fernando Flores y Sussan de Ledn en planta central de Holandesa. 7
de Julio 2115
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CAPACITACION ESCUELA DE CAFE

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
4 S 800-1230hrs | 6 830-1230hs | 7 830-1230hs |8
b mundo del caf cappuccino
W italiano
; 14:15- 16:45 hrs 14:15-17:00 hrs 14:15 - 17:00 s 14:00 - 16:30 hrs
7] Scnicas corectas de Prepamcin café
] preparacion bebidas s base s
o « @5presso de espresso métodos
O 11 830-1230hrs |12 900-1230hs |13 900-1230hrs |14 900-1230hs 15 900-1230hrs
o)
] Arte o latte | bsico d bsicode écnicas comectas de
° Tueste Tueste preparacion
b4 so espresso
2 14:15 - 16:30 hrs 14:15 - 16:30 hrs 14:15 - 16:30 hrs 14:15-16:30 hrs 14:15- 16:30 hrs
S Arte en latte Il 4 x d ¥ de Intre ¥ 2
Tueste Tueste mundo de! café cappuccino
italiano
m 18 830-1230hrs |19 830-1230hs |20 21 900-1230hs 22 9:00-12:30 hrs
=l Preparacin de Arteenlatte Il
° bebidas abase Tueste Tueste
je @SpPresso
N 14:15 - 16:45 hrs 14:15 - 16:45 hrs 14:15- 16:30 ws 14:15 - 16:30 hrs
Arte latte | €
Tueste Tueste
>‘ 25 26 800-1230hrs |27 830-1230hs |28 830-1230hs (29
. ¢ Arte en latte

14:15- 16:45 hrs

14:15-16:45 hrs

preparacién
je @Spresso

italiano

14:15- 16:45 hrs

bebidas s base
< espresso

14:15-16:45 s

Arte en latte Il

14:15-16:30 hrs
café

métodos

¥« escueladecafe@anacafe.org

. 2311-1969 ext 1027

Escueladegn o

www.anacafe.org

Requisitos

Importante

©

[ﬁ facebook.com/escueladecafe

Calendario Ana Café

Induccidn preparacién de bebidas en Ana Café Mayo 2015, Jonathan Pérez
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MATERIALES ACTUALMENTE EN TIENDAS

Material colocado, 3 agosto de 2015, Café Holandesa
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